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Abstrak
Perusahaan yang bergerak di bidang jasa pada hakekatnya berupaya untuk terus meningkatkan
kualitas pelayanan dan membina hubungan dengan pelanggan sebagai realisasi dari misi
perusahaan, yaitu mencapai kepuasan pelanggan yang maksimal. Salah satunya dengan
menyediakan layanan untuk menampung keluhan pelanggan. Dengan adanya sikap pelanggan
yang kritis, menyebabkan banyaknya jumlah Customer Complaint (CC) yang diterima.
Pada PT.Telkomsel Regional III Jakarta, analisis CC dilakukan secara manual setelah bagian
teknis menerima data CC dalam bentuk hardcopy, dimana proses ini membutuhkan waktu yang
cukup lama. Jika CC yang diterima banyak dan beragam, maka analisa dan pembagian tugas
lapangan bisa memakan waktu berjam-jam bahkan berhari-hari. Tentu saja hal ini
memperpanjang waktu proses penanganan CC.
Oleh karena itu diperlukan suatu metode analisis berbasis komputer yang dapat membantu
bagian manajemen dalam memecahkan permasalahan dasar, yaitu dengan menentukan prioritas
penanganan CC sebelum melakukan pendistribusian data CC ke bagian teknis operasional.
Dengan penanganan CC yang lebih terarah, maka sumber daya manusia yang ada bisa
teroptimalkan dan kualitas servis bisa dipertahankan sekaligus ditingkatkan. Adapun proses
penentuan prioritas akan dijalankan dengan memperhitungkan seluruh faktor yang terlibat.
Dalam Tugas Akhir ini telah dikembangkan suatu Sistem Pendukung Keputusan proses
penentuan prioritas penanganan CC yang mampu memberikan informasi manajemen dengan
menerapkan metode Value Analysis (VA) dengan Breakdown Problem Category (BPC) sebagai
pengklasifikasian CC dan metode pembobotan Analytic Hierarchy Process (AHP) dan Analytic
Network Process (ANP). Dan kedua metode pembobotan tersebut memberikan hasil yang sesuai
anual, akurat karena adanya pengakomodasian semua faktor-faktor yang terlibat dan konsisten
karena adanya nilai/bobot dalam penilaian penanganan CC.
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Abstract
Company that works to sell service organizes to increase service and make relationship with
customer as a company’s mission realization. One of their goals is to serve customer complaint
(CC). By critical customer, it causes sum of customer complaint enter like a flood.
At Telkomsel Regional III Jakarta company, analysis CC is done manually after technican receive
a hardcopy of data CC,that this process need a long time. If a lot of kinds CC is received then
analysis and distibution task and worker can spend long time. And it makes time of handling CC
process longer.
Therefore an analysis method that can help management accommodate that problem is needed.
Thus computerized analysis is needed to decide priority of handling CC before distribute data CC
to technician. By guided handling CC, human resource can work optimally and quality of service
can be defended and raised.Concerning determination of handling priority will be worked by
estimating all factors.
In this final project, a decision support system to determine of handling priority had been
developed that enables to give information of handling priority CC to management with Value
Analysis (VA) method that Breakdown Problem Category (BPC) is as classification CC method,
Analytic Hierarchy Process (AHP) and Analytic Network Process (ANP) are as weighing method.
Both of above weighing methods produce the results as same as result of manually analysis,the
accurate results because they can accommodate all of factors and consistent because of weight or
value to organize complaint handling.
Keywords : Customer Complaint (CC), Value Analysis (VA), Breakdown Problem Category (BPC),
Analytic Hierarchy Process (AHP), Analytic Network Process (ANP)
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
n data keluhan pelanggan terhadap kualitas jaringan yang dirasakannya, 
seperti 
ingga untuk perbaikan 
beberap
1.1 Latar Belakang 
PT. Telkomsel adalah perusahaan jasa yang bergerak di bidang telekomunikasi 
seluler yang berbasis GSM (Global System for Mobile Communication). Dalam 
melakukan kegiatan operasional teknis, PT. Telkomsel menggunakan acuan  data 
Customer Complaint. Data Customer Complaint yang selanjutnya disebut CC 
merupaka
keluhan  tidak mendapat sinyal. Keluhan tersebut bisa timbul karena fasilitas 
jaringan yang ada tidak mampu melayani seluruh pelanggan, kerusakan perangkat, 
morfologi lingkungan dan lain-lain. 
Data CC diperoleh dari bagian lain perusahaan yang berhubungan langsung 
dengan pelanggan seperti Grapari dan Caroline. Hal ini merupakan upaya untuk terus 
meningkatkan kualitas pelayanan dan membina hubungan dengan pelanggan  sebagai 
realisasi dari misi perusahaan, yaitu mencapai kepuasan pelanggan yang maksimal. 
Perusahaan yang menyediakan layanan untuk menampung keluhan pelanggan dan 
sikap pelanggan yang kritis, menyebabkan jumlah CC yang diterima perusahaan 
banyak.  
Padahal jika dilihat berdasarkan penyebab dan cara penanganannya, data CC 
tersebut bisa diklasifikasikan secara lebih spesifik. Penspesifikasian ini dapat 
mempermudah dalam penanganan CC karena dari beberapa data CC dalam klasifikasi 
yang sama, ada kemungkinan penyebabnya juga sama seh
a CC bisa diselesaikan dalam satu kali penanganan. Pada sistem existing analisa 
CC dilakukan secara manual setelah bagian teknis menerima data CC dalam bentuk 
hardcopy, dimana proses ini membutuhkan waktu yang cukup lama.  Jika CC yang 
diterima banyak dan beragam, maka analisa dan pembagian tugas lapangan bisa 
memakan waktu berjam-jam bahkan berhari-hari, tentu saja hal ini memperpanjang 
waktu proses penanganan CC. Waktu proses penanganan CC ini semakin panjang 
dengan ditambahnya waktu mobilisasi bagian teknis ke perangkat yang mengalami 
kerusakan yang mengakibatkan keluhan pelanggan, sementara itu pelanggan menuntut 
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 keluhan
na sistem 
penanganan CC yang belum terarah, proses pengolahan data CC yang membutuhkan 
asalahan tersebut, maka manajemen harus memecahkan 
enentukan prioritas penanganan CC sebelum 






dalam Tugas Akhir 
ini ada
• anan CC? 
• 
etode pembobotan AHP 
alam 
putusan penentuan penanganan customer complaint? 
mampu memberikan informasi mengenai prioritas 
•  
Category (BPC) sebagai pengklasifikasian CC dan metode pembobotan AHP 
nya dapat tertangani dalam waktu maksimal 1x24 jam sesuai dengan apa yang 
dijanjikan oleh Telkomsel dalam melayani keluhan pelanggan. 
Dari penjelasan tersebut dapat diketahui bahwa misi perusahaan dalam 
memenuhi kepuasan pelanggan belum tercapai. Hal ini disebabkan kare
waktu yang cukup lama akibatnya performansi kinerja perusahaan tidak optimal. Untuk 
menyelesaikan perm
permasalahan dasar, yaitu dengan m
 teknis operasional. Dengan penanganan 
bih terarah, maka sumber daya manusia yang ada bisa teroptimalkan dan 
s servis bisa dipertahankan sekaligus ditingkatkan. 
Dengan memperhatikan latar belakang di atas, suatu SPPK mampu membantu 
men dalam menentukan prioritas penanganan CC yang harus ditangani. Dalam 
khir ini dibangun perangkat lunak untuk melihat bagaimana hasil penentuan 
s penanganan CC dengan memperhatikan faktor-faktor yang terlibat. 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas maka perumusan masalah 
lah: 
Bagaimana mempercepat proses penang
• Bagaimana membuat sistem penanganan customer complaint dengan 
menentukan prioritas penanganan CC tanpa mengabaikan faktor-faktor lain? 
Bagaimana menerapkan metode Value Analysis dengan Breakdown Problem 
Category (BPC) sebagai pengklasifikasian CC dan m
(Analytic Hierarchical Process) dan ANP (Analytic Network Process) d
membangun model ke
1.3 Tujuan 
Adapun tujuan dari Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut : 
• Membangun sistem yang 
penanganan CC yang harus ditangani. 
Mengimplementasikan metode Value Analysis dengan Breakdown Problem
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 dan ANP dalam membangun model keputusan penentuan penanganan customer 
complaint berdasar klasifikasi dan wilayah. 
Membandingkan hasil keputusan dari•  metode pembobotan AHP dan ANP. 
1.4 B
Dalam Tugas Akhir ini, yang akan dibahas adalah suatu implementasi sistem 








1. ukan ciri khusus dari penanganan CC. 
2. Value 
prioritas penanganan CC serta merancang sistem dengan menggunakan desain 
liran data, dan proses yang dilakukan pada proses 
le elakukan pengkodean (coding) berdasarkan hasil 
rancangan ke dalam sistem menggunakan bahasa pemrograman Borland Delphi 
7.0 dan basis data Microsoft Office Access 2003. 
atasan Masalah 
penentuan prioritas p
 masalah sebagai berikut : 
1. Studi kasus dilakukan di PT. Telkomsel Regional III Jakarta dengan caku
wilayah Jakarta, Bogor, Banten, Purwakarta, Tangerang, Depok dan Bekasi.   
Bahasan masalah mulai dari datangnya data CC yang masuk sampai pada 
pengolahan akhir CC da
ke basis data server atau sebaliknya. 
Kedua metode (AHP, ANP) yang diimplementasikan dalam tugas akhir ini 
bekerja secara terpisah dan menghasilkan keputusan yang berdiri sendiri. 
etodologi 
Pendekatan sistematis yang digunakan dalam merealisasikan tujuan dan 
asalah di atas adalah dengan menggunakan langkah-langkah berikut : 
Identifikasi masalah, yaitu dengan menent
Dalam hal ini termasuk pengidentifikasian batasan masalah serta tujuan 
pengembangan sistem. 
Studi literatur, yaitu mempelajari konsep-konsep penanganan CC, 
Analysis, AHP, dan ANP yang diperoleh dari buku-buku, artikel, dan dari 
sumber-sumber lain yang relevan untuk menunjang penyelesaian tugas akhir ini. 
3. Analisa dan Perancangan Perangkat lunak, yaitu menganalisa dan 
mendefinisikan kebutuhan perangkat lunak untuk membangun sistem penentuan 
terstruktur yaitu basis data, a
pengembangan sistem tersebut.  
4. Imp mentasi, yaitu m
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 5. Testi
fungs
6. Mem pulan akhir, yaitu mengenai perbandingan hasil keputusan 
etode serta kesesuaiannya dengan kebutuhan dari user. 
1.6 Sistem
Tugas Akhir ini disusun berdasarkan sist
endasari 
BAB III  
enguraikan analisis terhadap sistem yang akan dibuat dengan 
BAB IV IM
Bab ini memuat penerapan dari perancangan perangkat lunak menjadi 
bentuk program aplikasi berdasarkan metodologi pendekatan yang 
digunakan, kemudian dilakukan pengujian terhadap keakuratan kinerja 
sistem. 
BAB V   KESIMPULAN DAN SARAN





ng, yaitu pengujian terhadap kinerja sistem yang meliputi pengujian 




ematika pembahasan sebagai berikut : 
BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini meliputi latar belakang, perumusan masalah, tujuan penulisan,  
batasan masalah, metodologi penyelesaian masalah, dan sistematika 
penulisan. 
BAB II DASAR TEORI 
Bab ini memuat berbagai dasar teori yang mendukung dan m
penulisan tugas akhir ini, yaitu mengenai sistem pendukung pengambilan 
keputusan, AHP, ANP dan penanganan customer complaint. 
ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM 
Bab ini m
memahami lebih rinci  tentang kriteria yang dipakai sebagai parameter 
dalam customer complaint. 
PLEMENTASI DAN PENGUJIAN  
 
 mengenai
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 BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Ke
 gunnya perangkat lunak 
Telkom
me (Value Analysis) dengan metode pembobotan AHP 
m ini 
ma ani 
sesuai dengan tujuan penelitian. 
ke 
lok a indeks kepuasan pengguna (CSI) 
 
1 o eknis. Hal ini berarti 
3. Den ih 
terkomputerisasi dan teratur/memiliki konsep penilaian yang tetap daripada 
4. Berdasarkan hasil analisa pengujian kasus uji pada bab IV dimana pengurutan 
prioritas pada sistem existing dilakukan berdasar logika dengan memperhatikan 
tingkat kepentingan dari beberapa faktor saja tetapi tidak ada aturan penilaian yang 
tetap atau tidak menggunakan nilai/bobot. Olah karena itu, ada kemungkinan terjadi 
ketidakkonsisten penilaian terhadap setiap keluhan. Sedangkan  penilaian dengan 
AHP sangat memperhatikan tingkat kepentingan antar kriteria yang terlibat dan 
ANP memperhatikan tingkat kepengaruhan antar elemen yang terlibat. Dan 
keduanya memberikan hasil yang sesuai dengan hasil analisa manual, akurat karena 
adanya pengakomodasian semua faktor-faktor yang terlibat dan konsisten karena 
adanya nilai/bobot dalam penilaian penanganan CC. 
 
simpulan 
Kesimpulan yang dapat diambil dengan diban
Penentuan Prioritas Penanganan Customer Complaint dengan metode Value Analysis di 
sel Regional III Jakarta antara lain : 
1. Dengan adanya penilaian menggunakan bobot yang telah dihitung dengan 
nggunakan metode VA 
(Analytic Hierarchical Process) dan ANP (Analytic Network Process), siste
mpu memberikan informasi prioritas penanganan CC yang harus ditang
2. Berdasarkan perhitungan CSI (Customer Satisfaction Index) yang disebarkan 
asi studi kasus penelitian diperoleh rata-rat
secara keseluruhan sebesar 81.33 % dari 5 responden, dimana respondennya adalah
rang bagian Helpdesk Remedy SQA dan 4 orang bagian t
pengguna puas dengan sistem yang dibuat. 
gan adanya sistem ini maka proses analisa penanganan CC leb
menggunakan sistem existing. 
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 5.2 Saran 
Untuk pengembangan lebih lanjut agar SPK ini dapat lebih akurat hendaknya 
































tambahan dengan menganalisa komponen 
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